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Аннотация. В статье приводится сравнительный анализ доступности и качества 
медицинских услуг в регионах Центрального федерального округа. Выделены и 
определены критерии независимой оценки доступности и качества, позволяющие 
проанализировать уровень удовлетворенности потребителей медицинских услуг. 
Отмечена значимость изучения мнений посетителей лечебно-профилактических 
учреждений о доступности и качестве предоставляемых медицинских услуг. Ис-
пользуется метод контент-анализа – как качественно-количественны метод сбора и 
обработки данных о деятельности лечебно-профилактических учреждений по 
предоставлению доступных и качественных медицинских услуг. Проанализиро-
ваны официальные сайты лечебно-профилактических учреждений, действующих 
на территории регионов Центрального федерального округа, а именно: Брянском, 
Белгородском, Воронежском, Курском и Орловском регионах. Отмечено, что жи-
тели регионов Центрального федерального округа положительно оценивают ком-
петентность, профессионализм и вежливость врачей, но не удовлетворены каче-
ством материально-технической базы и лекарственным обеспечением. Выделен 
ряд общих проблем, препятствующих повышению доступности и качества меди-
цинских услуг на региональном уровне: низкая организация деятельности лечебно-
профилактических учреждений; несвоевременное предоставление медицинских 
услуг; грубое отношение к пациентам со стороны регистратуры и медицинского 
персонала; отдаленность большинства лечебных учреждений от места проживания 
пациентов; труднодоступные и дорогие лекарства и т.д. 
Ключевые слова: медицинские услуги; доступность медицинских услуг; качество 
медицинских услуг; регионы; контент-анализ; отзывы; потребители медицинских 
услуг; лечебно-профилактические учреждения. 
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Аbstract. The article provides a comparative analysis of the availability and quality of 
medical services in the regions of the Central Federal District. The authors identify and 
define the criteria of independent assessment of availability and quality allowing to ana-
lyze the level of satisfaction of consumers of medical services. They note the importance 
of studying the opinions of visitors of medical institutions about the availability and qual-
ity of medical services. The method of content analysis is used as a qualitative and quan-
titative method of collecting and processing data on the activities of medical institutions 
to provide affordable and quality medical services. The authors analyze some official sites 
of medical institutions operating in the regions of the Central Federal district, including 
Bryansk, Belgorod, Voronezh, Kursk and Orel regions. A number of common problems 
hindering the improvement of accessibility and quality of medical services at the regional 
level are highlighted: low organization of activities of medical institutions; untimely pro-
vision of medical services; rough treatment of patients by the registry and medical staff; 
remoteness of most medical institutions from the place of residence of patients; hard-to-
reach and expensive drugs, etc.  
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Введение (Introduction). Современное 
развитие системы здравоохранения в России 
отличается актуальностью решения проблем 
доступности и качества медицинских услуг, 
что, в свою очередь, рассматривается как 
одно из приоритетных направлений социаль-
ной политики, обеспечивающей устойчивое 
социально-экономическое развитие как 
страны в целом, так и её отдельных регионов. 
В нашей стране проблемы доступности и ка-
чества медицинских услуг связаны не 
столько с тенденциями социально-экономи-
ческого развития регионов, сколько с нарас-
тающей неудовлетворенностью населения 
медицинскими услугами (Решетников, 2012: 
40). Ухудшение организации системы рос-
сийского здравоохранения порождает серьез-
ные социальные проблемы и снижает каче-
ство жизни населения – это, в свою очередь, 
обусловило усиление внимания со стороны 
органов власти и общественных организаций 
к проблемам оценки доступности и качества 
медицинских услуг.  
С целью анализа уровня удовлетворен-
ности потребителей медицинских услуг, Ми-
нистерством здравоохранения Российской 
Федерации разработаны критерии независи-
мой оценки доступности и качества медицин-
ских услуг: 
– доступность и открытость информа-
ции о лечебно-профилактическом учрежде-
нии; 
– комфортность условий предоставле-
ния медицинских услуг и доступность их по-
лучения; 
– время ожидания предоставления ме-
дицинских услуг; 
– компетентность и вежливость меди-
цинских работников; 
– удовлетворенность оказанными услу-
гами. 
Независимая оценка доступности и ка-
чества медицинских услуг производится за 
счет сбора мнений пациентов медицинских 
учреждений. Учет удовлетворенности паци-
ентов доступностью и качеством медицин-
ских услуг позволяет определить результа-
тивность деятельности медицинских органи-
заций по основным критериям предоставле-
ния услуг здравоохранения (Егорова, 2017: 
228). Стоит отметить, что удовлетворенность 
потребителей медицинских услуг определя-
ется соотношением воспринимаемого и ожи-
даемого уровня доступности и качества, га-
рантированные лечебно-профилактическими 
учреждениями. 
Методология и методы (Methodology 
and methods). Прежде, чем перейти к сравни-
тельному анализу доступности и качества ме-
дицинских услуг в регионах Центрального 
федерального округа, определим основные 
критерии независимой оценки доступности и 
качества: 
Время ожидания на прием к врачу – это 
показатель, отражающий ожидания потреби-
теля относительно получения медицинских 
услуг в момент необходимости и в регламен-
тированные сроки (Каралюк, 2015: 205). 
Доброжелательность врачебного пер-
сонала представляет собой показатель, отра-
жающий тактичность, вежливость и добро-
желательность медицинского персонала в от-
ношении к пациенту (потребителю медицин-
ских услуг) (Михаилова, 2017: 4). 
Доступность информации о лечебном 
учреждении представляет собой возмож-
ность получить информацию о деятельности 
медицинской организации (перечень и объем 
предоставляемых медицинских услуг, время 
их предоставления; структура медицинского 
персонала; контактные данные), врачебном 
персонале (какие категории врачей работаю в 
лечебном учреждении) и т.д. (Куракова, 
2014: 4). 
Доступность получения медицинских 
услуг представляет собой показатель, харак-
теризующий уровень упорядоченности про-
цесса предоставления медицинских услуг, а 
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также степень исполнительности медицин-
ским персоналом своих функций (Воури, 
2000: 33). 
Компетентность врачебного персо-
нала – это показатель, обозначающий уро-
вень профессионализма медицинского работ-
ника в вопросах оказания медицинской по-
мощи, а также лечения, диагностики, профи-
лактики и консультирования (Молчанов, 
2016: 201). 
Комфортность условий предоставле-
ния медицинских услуг – это показатель удо-
влетворенности условиями пребывания в ле-
чебно-профилактическом учреждении и вре-
менем ожидания в регистратуру и на прием к 
лечащему врачу (Поляков, 2016: 49). 
Открытость информации о лечебном 
учреждении понимается, как обеспечение ак-
туальности, понятности и полноты информа-
ции о медицинском учреждении и врачебном 
персонале, размещаемой на стендах, офици-
альных сайтах и т.д. (Михаилова, 2017: 9). 
Главную роль в сборе данных о дея-
тельности лечебно-профилактических учре-
ждений по предоставлению доступных и ка-
чественных медицинских услуг, выполняют 
метод: контент-анализ.  
Применение метода контент-анализа 
дает возможность выявить особенности 
предоставления медицинских услуг лечебно-
профилактическими учреждениями конкрет-
ного региона, а также определить состояние 
здоровья населения, работу медицинских ор-
ганизаций, степень эффективности медицин-
ского обслуживания и исследовать реализа-
цию прав и свобод граждан Российской Фе-
дерации в системе российского здравоохра-
нения (Решетников, 2015: 36). Использова-
ние метода контент-анализа позволяет дать 
качественно-количественную оценку изме-
нениям показателей общественного мнения 
функционирования субъектов Российской 
Федерации в системе здравоохранения (Та-
шис, 2015: 71).  
В центре внимания оказались лечебно-
профилактические учреждения, действую-
щие на территории Центрального Федераль-
ного округа, а именно: Брянской, Белгород-
ской, Воронежской, Курской и Орловской 
областях. Критерием отбора лечебно-профи-
лактических учреждений, расположенных на 
территории г. Брянска, г. Белгорода, г. Воро-
нежа, г. Курска и г. Орла, стала информаци-
онная доступность, т.е. возможность получе-
ния необходимой информации о деятельно-
сти медицинского учреждения через его офи-
циальный сайт. 
Всего для проведения контент-анализа 
было отобрано 15 лечебно-профилактиче-
ских учреждений, расположенных на терри-
тории г. Белгорода, г. Брянска, г. Воронежа, 
г. Курска и г. Орла: 
г. Брянск 
1. Городское Автономное Учреждение
Здравоохранения «Брянская городская Поли-
клиника № 1»; 
2. Городское Автономное Учреждение
Здравоохранения «Брянская городская Поли-
клиника № 4»; 
3. Городское Автономное Учреждение
Здравоохранения «Брянская городская Поли-
клиника № 7». 
г. Белгород 
1. Областное Государственное Бюджет-
ное Учреждение Здравоохранения «Город-
ская Поликлиника № 2 города Белгорода»; 
2. Областное Государственное Бюджет-
ное Учреждение Здравоохранения «Город-
ская Поликлиника № 5 города Белгорода»; 
3. Областное Государственное Бюджет-
ное Учреждение Здравоохранения «Город-
ская Поликлиника № 8 города Белгорода». 
г. Воронеж 
1. Бюджетное Учреждение Здравоохра-
нения Воронежской Области «Новоусман-
ская районная Больница»; 
2. Бюджетное Учреждение Здравоохра-
нения Воронежской Области «Воронежская 
городская больница № 4»; 
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3. Бюджетное Учреждение Здравоохра-
нения Воронежской Области «Воронежская 
городская Больница № 16». 
г. Курск 
1. Областное Бюджетное Учреждение
Здравоохранения «Курская городская дет-
ская поликлиника № 5» Комитета здраво-
охранения Курской области; 
2. Областное Бюджетное Учреждение
Здравоохранения «Курская Центральная рай-
онная Больница» Комитета Здравоохранения 
Курской области; 
3. Областное Бюджетное Учреждение
Здравоохранения «Курская городская Боль-
ница № 6» Комитета Здравоохранения
Курской области. 
г. Орел 
1. Бюджетное Учреждение Здравоохра-
нения Орловской Области «Городская Боль-
ница им. С. П. Боткина»; 
2. Бюджетное Учреждение Здравоохране-
ния Орловской Области «Поликлиника № 1»; 
3. Бюджетное Учреждение Здравоохране-
ния Орловской Области «Поликлиника № 5». 
Источником информации о доступно-
сти и качестве услуг здравоохранения, предо-
ставляемых лечебно-профилактическими 
учреждениями, стали их официальные сайты 
с отображением отзывов посетителей меди-
цинских учреждений. Анализ отзывов посе-
тителей лечебно-профилактических учре-
ждений, действующих на территории Цен-
трального Федерального округа, позволяет 
выделить основные проблемы в деятельно-
сти лечебно-профилактических учреждений 
по предоставлению доступных и качествен-
ных медицинских услуг всем слоям населе-
ния. Непосредственная статистическая обра-
ботка информации осуществлялась посред-
ством описания её содержания.  
Таким образом, с целью выявления 
уровня удовлетворенности посетителей ме-
1Отзывы пациентов // ГАУЗ «Брянская городская По-
ликлиника № 7». URL: http://1bgb.ru/otzyivyi/2. 
дицинских учреждений, проведен анализ до-
кументов и контент-анализ официальных 
сайтов лечебно-профилактических учрежде-
ний г. Брянска, г. Белгорода, г. Воронежа, г. 
Курска и г. Орла по основным критериям до-
ступности и качества медицинских услуг. 
Научные результаты и дискуссия 
(Research Results and Discussion). В ходе 
анализа информации и мнений на официаль-
ных сайтах лечебно-профилактических учре-
ждений г. Брянска по основным критериям 
доступности и качества медицинских услуг: 
ГАУЗ «Брянская городская Поликлиника 
№ 1»; ГАУЗ «Брянская городская Поликли-
ника № 4»; ГАУЗ «Брянская городская Поли-
клиника № 7», – было выявлено, что жители 
города Брянска, не смотря на некоторые 
трудности в предоставлении услуг здраво-
охранения, оценивают деятельность ле-
чебно-профилактических учреждений на вы-
соком уровне. 
Анализ отзывов посетителей ГАУЗ 
«Брянская городская Поликлиника № 1»; 
ГАУЗ «Брянская городская Поликлиника 
№ 4»; ГАУЗ «Брянская городская Поликли-
ника № 7» позволил сделать вывод о доступ-
ном и качественном предоставлении меди-
цинских услуг. Пациенты положительно от-
зываются о деятельности медицинских учре-
ждений города Брянска, а также о професси-
онализме медицинских работников. Един-
ственной проблемой в деятельности лечебно-
профилактических учреждений города Брян-
ска стало равнодушное, негативное, а иногда 
и агрессивное отношение к пациентам со сто-
роны регистратуры. Так, Евгений пишет: 
«Обратился в регистратуру по поводу тем-
пературы, дали какую-то бумажку и сказали 
приходить завтра. (…) Я объяснил, что мне 
очень плохо… На это сотрудники ответили, 
что здесь все больные! После этого сотруд-
ники регистратуры вовсе ушли…»1. Также в 
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деятельности медицинских учреждений го-
рода Брянска отмечаются проблемы в си-
стеме электронной записи на прием к врачу. 
Людмила пишет: «Записаться к врачу через 
электронную регистратуру стало невоз-
можно! Приходится приходить в регистра-
туру к семи часам утра, стоять в жуткой 
очереди и еще не факт, что достанется та-
лон…». Или Наталья: «Открыли регистра-
туру в семь часов утра, а через пять минут 
ответили, что талонов нет!». Это говорит о 
том, что в работе лечебно-профилактических 
учреждений города Брянска по предоставле-
нию доступных и качественных медицин-
ских услуг имеются существенные проблемы 
в организации, с одной стороны, взаимоотно-
шений «врач-пациент», а с другой – в системе 
записи и приема пациентов к лечащему 
врачу. 
Подводя итоги контент-анализа дея-
тельности лечебных учреждений города 
Брянска по оказанию населению доступных 
и качественных медицинских услуг, в начале 
2018 года в Департаменте Здравоохранения 
Брянской области было рассмотрено 2631 
письменных и 1352 устных обращений граж-
дан по следующим вопросам2: 
– неудовлетворительная организация
работы медицинских учреждений здраво-
охранения;  
– несвоевременность оказания услуг
пациентам; 
– низкое качество оказания медицин-
ской помощи взрослым и детям; 




– установление инвалидности и т.д.
Следует отметить, что по результатам 
Системы независимой оценки доступности и 
2О результатах работы с письменными и устными об-
ращениями граждан, поступившими в департамент 
здравоохранения Брянской области в 2018 году: неза-
висимая оценка качества оказания услуг населением 
качества медицинских услуг, предоставляе-
мых медицинскими организациями, было вы-
явлено, что жители города Брянска довольны 
в целом доступностью и качеством оказыва-
емых медицинских услуг в брянских ле-
чебно-профилактических учреждениях, а 
именно: открытостью и доступностью ин-
формации о лечебно-профилактических 
учреждениях; комфортностью условий 
предоставления медицинских услуг; компе-
тентностью и вежливостью медицинских ра-
ботников. Единственной проблемой высту-
пает длительное ожидание оказываемых 
услуг: время ожидания в очереди к врачу в 
лечебно-профилактических учреждениях го-
рода Брянска составило 38 минут. Так, боль-
шинство медицинских организаций города 
Брянска были оценены на 60 баллов из 75 
возможных.  
При проведении контент-анализа ин-
формации и мнений на официальных сайтах 
лечебно-профилактических учреждений го-
рода Белгорода по основным критериям до-
ступности и качества медицинских услуг: 
ОГБУЗ «Городская Поликлиника № 8 города 
Белгорода»; ОГБУЗ «Городская Поликли-
ника № 2 города Белгорода»; ОГБУЗ «Город-
ская Поликлиника № 5 города Белгорода», – 
было выявлено, что жители города Белгорода 
оценивают деятельность лечебно-профилак-
тических учреждений положительно. 
Анализ официальных сайтов лечебно-
профилактических учреждений города Бел-
города показал, что во всех источниках от-
сутствует функция «обратная связь», позво-
ляющая посетителям лечебных учреждений 
оставлять отзывы и пожелания о деятельно-
сти поликлиник. Это позволяет сделать вы-
вод о том, что органы власти и общественные 
медицинские организации города Белгорода 
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не готовы к критическим замечаниям со сто-
роны населения о деятельности лечебно-про-
филактических учреждений в предоставле-
нии доступных и качественных медицинских 
услуг.  
По результатам Системы независимой 
оценки доступности и качества медицинских 
услуг, предоставляемых лечебно-профилак-
тическими учреждениями города Белгорода, 
было выявлено следующее: 
– 43,9% жителей г. Белгорода полно-
стью удовлетворены организацией оказания 
гражданам специализированной (высокотех-
нологичной) медицинской помощи; 
– 37,5% жителей г. Белгорода оцени-
вают на высоком уровне организацию обес-
печения граждан лекарственными препара-
тами и медицинскими изделиями; 
– 25% жителей г. Белгорода удовлетво-
рены доступностью и качеством медицин-
ских услуг, предоставляемых медицинскими 
учреждениями; 
– 18,75% не оценили организацию
«Скорой медицинской помощи», указав на 
такие проблемы, как несвоевременность и от-
сутствие дополнительной бригады «Скорой 
медицинской помощи»; 
– 43,75% жителей г. Белгорода удовле-
творены компетентностью, профессионализ-
мом, вежливостью и доброжелательностью 
медицинских работников3. 
Следует отметить, что в целом жители 
города Белгорода удовлетворены доступно-
стью и качеством медицинских услуг: ком-
фортностью условий и доступностью предо-
ставления медицинских услуг; временем 
ожидания на прием к лечащему врачу (не бо-
лее 15 минут с момента назначенного вре-
мени на прием); компетентностью и профес-
сионализмом врачей и медицинских работ-
ников. Отмечаются некоторые проблемы в 
3Формирование системы общественной оценки за до-
ступностью и качеством медицинских услуг // Депар-
предоставлении доступной и открытой ин-
формации о деятельности лечебно-профи-
лактических учреждений города Белгорода, 
так, например: 
– официальные сайты лечебно-профи-
лактических учреждений города Белгорода 
полностью контролируются Департаментом 
здравоохранения Белгородской области. В 
связи с чем жители города Белгорода могут 
оставить отзыв о деятельности конкретного 
медицинского учреждения только на сайте 
Департамента Белгородской области. От-
зывы закрыты; 
– официальные сайты лечебно-профи-
лактических учреждений города Белгорода 
не предусматривают версию для слабовидя-
щих посетителей; 
– отсутствуют списки льготных ле-
карств и адреса их получения; 
– отсутствует возможность записать он-
лайн на прием к влачу; 
– отсутствует расписание врачей.
В ходе анализа информации и мнений 
на официальных сайтах лечебно-профилак-
тических учреждений города Воронежа по 
основным критериям доступности и качества 
медицинских услуг: БУЗ Воронежской Обла-
сти «Новоусманская районная Больница»; 
БУЗ Воронежской Области «Воронежская 
городская Больница № 16»; БУЗ Воронеж-
ской Области «Воронежская городская боль-
ница № 4», – было выявлено, что жители г. 
Воронежа, положительно оценивают компе-
тентность, профессионализм, вежливость и 
доброжелательность врачей, медицинского 
персонала и сотрудников регистратуры, но 
не удовлетворены самими условиями предо-
ставления доступных и качественных меди-
цинских услуг (санитарно-гигиеническими 
условиями помещений, отсутствием доста-
точного количества койко-мест и т. д.). 
тамент здравоохранения и социальной защиты населе-
ния Белгородской области. URL: http://belzdrav.ru/pub-
lic/ankety/ankety2018.php. 
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Так, например, Ольга пишет: «Хочу вы-
разить благодарность всему медицинскому 
персоналу! Очень профессиональные и высо-
коквалифицированные специалисты! Спа-
сибо за их отзывчивость, внимание и под-
держку!»4. 
Анализ отзывов на официальных сай-
тах лечебно-профилактических учреждений 
города Воронежа позволил выделить ряд 
проблем, препятствующих доступному и ка-
чественному предоставлению медицинских 
услуг:  
– несвоевременное предоставление ме-
дицинских услуг; 
– отсутствие комфортных условий
предоставления медицинских услуг; 
– продажа льготных лекарственных
средств; 
– предоставление платных медицин-
ских услуг, которые должны оказываться 
бесплатно;  
– антисанитарные условия в палатах и
коридорах лечебно-профилактических учре-
ждений;  
– очереди (2-3 часа) в регистратуру и на
прием к лечащему врачу; 
– отсутствие современного оборудова-
ния и оснащения в поликлиниках. 
Результаты социологических исследо-
ваний, проводимых Департаментом здраво-
охранения Воронежской области в 2017 году, 
в сфере контроля за доступностью и каче-
ством оказания медицинских услуг, пока-
зали, что жители региона не удовлетворены 
доступностью и качеством медицинских 
услуг (83,8%), а именно:  
– доступностью и открытостью инфор-
мации о лечебно-профилактических учре-
ждениях города Воронежа по причинам (от-
сутствует информация о бесплатных меди-
цинских услугах; отсутствует возможность 
4Отзывы // Воронежская клиническая больница № 1. 
URL: http://www.hospital-vrn.ru/about/otzyvy/. 
5Результаты социологических опросов и других форм 
контроля за качеством оказания медицинских услуг // 
записаться к лечащему врачу «Онлайн»; нет 
возможности дистанционно узнать расписа-
ние врачей и время приема; не во всех офи-
циальных сайтах лечебно-профилактических 
учреждений города Воронежа имеются меха-
низмы обратной связи (форумы, рубрика 
«Вопрос-ответ»); 
– комфортностью условий предоставле-
ния медицинских услуг и временем ожида-
ния на прием к лечащему врачу5.  
– отмечается несвоевременность предо-
ставления медицинских услуг; 
– грубое отношение со стороны работ-
ников регистратуры; 
– частые сбои в системе записи и при-
ема пациентов 
Такая негативная тенденция связана, в 
первую очередь, с тем, что уровень удовле-
творенности населения работой системы 
здравоохранения контролируется Департа-
ментом здравоохранения Воронежской обла-
сти. Стоит отметить, что жители города Во-
ронежа высоко оценивают профессионализм, 
компетентность, вежливость и добросовест-
ность врачей и медицинских работников. 
На сегодня с целью улучшения доступ-
ности и качества медицинского обслужива-
ния в медицинских учреждениях города Во-
ронежа, Департаментом здравоохранения 
разрабатываются и реализуются мероприя-
тия по основным критериям доступности и 
качества медицинских услуг, направленные 
на повышение уровня удовлетворенности 
жителями работой системы регионального 
здравоохранения. 
Контент-анализ информации и отзывов 
на официальных сайтах лечебно-профилак-
тических учреждений города Курска, позво-
лил сделать вывод о том, что на сегодняшний 
день доступность и качество медицинских 
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услуг в городе Курске связана с минимиза-
цией расходов на деятельность лечебно-про-
филактических учреждений, а также с увели-
чением платных медицинских услуг. В ходе 
анализа было выявлено, что актуальной про-
блемой в сфере здравоохранения города Кур-
ска считается проблема предоставления до-
ступных и качественных медицинских услуг 
(81,7% опрошенных)6. Так, главными пробле-
мами в предоставлении доступных и каче-
ственных медицинских услуг лечебными 
учреждениями, по мнению жителей города 
Курска, являются: недостаток высококвали-
фицированных специалистов узкого про-
филя, обеспечивающих качественные меди-
цинские услуги; высокая стоимость лекар-
ственного обеспечения7. 
Жители города Курска также отмечают 
следующие причины их неудовлетворенно-
сти доступностью и качеством медицинских 
услуг в местных медицинских учреждениях:  
– большие очереди на прием к врачу 
(например, пациенты жалуются, что необхо-
димо приходить в регистратуру поликлиники 
в семь утра, чтобы взять талон на прием к 
врачу, который принимает в 16:00 (при этом 
отстоять длинную очередь);  
– труднодоступные и дорогие лекар-
ства, которые выписывают врачи; неэффек-
тивное лечение, которое предоставляют 
врачи курских медицинских учреждений;  
– несвоевременное прибытие бригады 
«Скорой медицинской помощи» и, как след-
ствие, несвоевременное оказание пациенту 
медицинской помощи;  
– трудности при вызове бригады «Ско-
рой» на дом;  
– отдаленность большинства специали-
зированных лечебных учреждений от места 
проживания жителей города Курска. 
                                                            
6Результаты проведения независимой оценки доступ-
ности и качества медицинских услуг // Комитет здра-
воохранения Курской области. URL: 
http://kurskzdrav.ru/content/результаты-проведения-
Таким образом, жители города Курска в 
целом не удовлетворены деятельностью ле-
чебно-профилактических учреждений по 
предоставлению доступных и качественных 
медицинских услуг. Отмечаются существен-
ные проблемы по таким критериям доступно-
сти и качества медицинских услуг, как: ком-
фортность условий предоставления меди-
цинских услуг; время ожидания на прием к 
врачу (30-50 минут с момента назначенного 
времени); компетентность и вежливость вра-
чей (жители города Курска отмечают недо-
статок высококвалифицированных специа-
листов узкого профиля). Стоит отметить, что 
критерий открытости и доступности инфор-
мации о лечебно-профилактических учре-
ждениях города Курска получил высокую 
оценку среди населения. 
Контент-анализ информации и отзывов 
на официальных сайтах лечебно-профилак-
тических учреждений г. Орла: БУЗ Орлов-
ской Области «Городская Больница им. С. П. 
Боткина»; БУЗ Орловской Области «Поли-
клиника № 5»; БУЗ Орловской Области «По-
ликлиника № 1», было выявлено, что жители 
города Орла, в целом положительно оцени-
вают доступность и качество медицинских 
услуг. 
В ходе проведения контент-анализа 
удалось выявить, что жители города Орла 
удовлетворены:  
– качеством оказания бесплатных меди-
цинских услуг;  
– назначенным лечением в медицин-
ских учреждениях города Орла (врачи гра-
мотно объясняют пациентом «алгоритм» 
предстоящего лечения);  
– техническим состоянием, ремонтом в 
лечебных палатах, санитарно-гигиениче-
скими условиями;  
независимой-оценки-качества-оказания-услуг-
медицинскими-организациями#. 
7Отзывы // ОБУЗ «Курская городская Поликлиника № 
5». URL: http://tmo5.ru/node/217. 
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– оснащенностью современным обору-
дованием медицинских организаций города 
Орла;  
– квалификацией врачей, их компетент-
ностью, вежливостью и доброжелательно-
стью;  
– услугами «Скорой медицинской по-
мощи». 
Так, например, анализируя «книгу от-
зывов» на официальном сайте БУЗ Орлов-
ской области «Городской больницы им. С.П. 
Боткина», можно выделить, что посетители 
тепло отзываются о работе врачей. Так, 
Надежда пишет, что выражает огромную 
благодарность медицинскому персоналу: 
«Спасибо Вам за Ваш труд, профессиона-
лизм, терпение и высокую работу, а также 
за чуткое отношение к пациентам! Успехов 
Вам в Вашем тяжелом деле!». Врачи «Госу-
дарственной больницы им. С.П. Боткина» от-
личаются отзывчивостью, искренностью, вы-
сокой квалификацией, внимательностью, го-
товностью помочь. Это, в свою очередь, по-
казывает высокие приоритеты БУЗ Орлов-
ской области «Городской больницы им. С.П. 
Боткина» в реализации устойчивых, положи-
тельных и результативных отношений в си-
стеме «медицинская организация – пациент – 
врач больницы»8.  
Но не смотря на высокие показатели до-
ступности и качества медицинских услуг в г. 
Орле, имеется и обратная сторона медали… 
В феврале 2018 года в новостной ленте «Но-
вости 24» появилось видео под названием 
«Больница С.П. Боткина в Орла: нечеловече-
ские условия». Как оказалось, главной про-
блемой в больнице (во многих лечебных 
учреждениях г. Орла) являются длинные оче-
реди за талоном на прием к врачу (живая оче-
редь выстраивается с шести утра). Женщина 
(возраст 66 лет) говорит: «Вчера пришла – 
талонов нет! В субботу пришла – талонов 
                                                            
8Книга отзывов // Официальный сайт БУЗ Орловской 
области «Городская больница им. С.П. Боткина». 
URL: http://www.botkina–orel.ru/gbook.php. 
нет! И сегодня опять талонов нет!». Также 
женщина (85 лет) говорит: «Сколько сюда 
хожу, все время так: очередь отстоишь, а 
талончиков нет…».  
Также, была выявлена еще одна про-
блема в деятельности лечебно-профилакти-
ческих учреждений города Орла по предо-
ставлению доступных и качественных меди-
цинских услуг: отсутствие необходимого ко-
личества врачей (не к кому записывать). Так, 
например, в БУЗ Орловской области «Город-
ской больницы им. С. П. Боткина» на сего-
дняшний день не хватает 30% врачей узкой 
специализации. 
Таким образом, не смотря на положи-
тельную оценку компетентности и доброже-
лательности врачей города Орла, отмечаются 
существенные проблемы в организационном 
аспекте (запись на прием к врачу) предостав-
ления медицинских услуг:  
– неудовлетворительная организаци-
онно-техническая работа медицинских учре-
ждений города Орла;  
– отсутствие комфортных условий 
предоставления медицинских услуг;  
– сбои в системе записи и приема паци-
ентов к лечащему врачу; 
– очереди на прием к врачу и в реги-
стратуру (время ожидания в очереди к врачу 
в лечебно-профилактических учреждениях 
города Орла составило 40-90 минут с мо-
мента назначенного времени). 
Заключение (Conclusions). Подводя 
итоги сравнительного анализа доступности и 
качества медицинских услуг в субъектах 
Центрального Федерального округа: г. Бел-
городе, г. Брянске, г. Воронеже, г. Курске, г. 
Орле, – можно отметить ряд общих проблем, 
препятствующих повышению уровня до-
ступности и качества предоставляемых меди-
цинских услуг всем слоям населения: 
– несвоевременное предоставление ме-
дицинских услуг; 
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– грубое отношение к пациентам со сто-
роны регистратуры и медицинского персо-
нала; 
– отдаленность большинства лечебных
учреждений от места проживания пациентов; 
– труднодоступные и дорогие лекар-
ства; 




– ограниченный спектр услуг в бюджет-
ных учреждениях здравоохранения; 
– очереди в регистратуру и на приём к
лечащему врачу; 
– отсутствие современного оборудова-
ния и оснащения лечебно-профилактических 
учреждений; 
– антисанитарные условия в палатах и
коридорах лечебно-профилактических учре-
ждений; 
– недостаточное количество свободных
мест ожидания; 
– недостаточное развитие системы
электронной записи на прием к лечащему 
врачу; 
– недостаточная информативность
учреждений здравоохранения о бесплатных 
медицинских услугах. 
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